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En el presente estudio de investigación titulado “Propuesta de aplicación móvil para un 
Minimarket y su efecto en la satisfacción del cliente, tuvo como objetivo principal describir  
cómo la propuesta de una aplicación móvil en un Minimarket trae como efecto la satisfacción del 
cliente. En el marco teórico se sustentó en  Kotler y  Armstrong en satisfacción al cliente y 
Cuello y Vittone en lo referente sobre aplicativos móviles. El tipo de metodología aplicada es de 
nivel descriptivo - explicativo,  debido a que se detalla  las particularidades de la investigación, 
sobre las variables de estudio las cuales son aplicación móvil y satisfacción del cliente. Con un 
enfoque cualitativo, por el motivo que se va recolectar información, interpretar y estudiar el 
conjunto de acciones en su entorno natural, el diseño es no experimental debido a que las 
variables no son manipuladas en este estudio. Se llegó a la conclusión que el aplicativo móvil es 
una herramienta que va a contribuir a satisfacer a los clientes de un minimarket, utilizando el 
sistema Android; la finalidad es brindar tranquilidad y satisfacción de  los usuarios en todo el 
proceso de compra como es al momento de registrar sus datos, ya que normalmente al ingresar a 
una aplicación hay comentarios positivos o negativos para comprar o descargar información, esto 
ayudará al usuario a analizar antes de hacer una transacción reflejando su seguridad y 
confiabilidad. 









1. Problema de investigación 
1.1 General 
 
¿Cómo la propuesta de una aplicación móvil para un  Minimarket trae como efecto la 
satisfacción del cliente?  
 
1.2 Específicos 
a) ¿Qué beneficios trae el uso de una aplicación móvil para un Minimarket? 
b) ¿Cómo detallar el nivel de satisfacción de los clientes de un Minimarket? 
c) ¿Qué sistema operativo móvil es el más utilizado para generar empatía  con el  cliente? 
d) ¿Cómo  el aplicativo móvil influye  en la fiabilidad del Minimarket? 















2. Objetivo de la Investigación  
2.1 General 
     Describir  cómo la propuesta de una aplicación móvil en un Minimarket trae como efecto 
la      satisfacción del cliente 
 
2.2 Específicos 
a) Describir los beneficios de la aplicación móvil en un Minimarket. 
b) Detallar el nivel de satisfacción de los clientes de un Minimarket. 
c) Identificar qué sistema operativo móvil es el más utilizado  para   generar empatía   con el 
cliente. 
d) Describir  la influencia del aplicativo móvil en la fiabilidad  del cliente. 















3. Justificación  
Este estudio de investigación consiste en describir o demostrar cómo la propuesta de una 
aplicación móvil en un Minimarket trae como efecto la satisfacción del cliente y sirve para 
ampliar y enriquecer los conocimientos sobre los elementos  que influyen en la satisfacción de 
los clientes, a su vez aporta información sobresaliente para  los estudiadores que estén  
interesados en este tema. 
3.1 Teórico Científico 
Ñaupas, Novoa, Mejía y Villagómez (2011) Señala que se acreditan en estructuras teóricas 
científicas propuestos  por distinguidos autores. Es por ello que el estudio se argumenta en la 
satisfacción del cliente, ya que es un criterio personal sobre sobre una perspectiva de un bien o 
servicio. De igual manera estudia la Teoría sobre Calidad de servicio de Evans & Lindsay (2008) 
recalcan que es importante conocer diferentes puntos de vista como se percibe la calidad.  
3.2 Técnico-aplicativa 
El presente estudio  colaborara con datos  para seguir realizando posteriores investigaciones 
cooperando con los futuros profesionales en ciencias empresariales, ya que se desarrollará dentro 
del contexto peruano-local, así mismo los resultados obtenidos pretenderá ayudar a la mejora de 
la utilización de los recursos tecnológicos con la consigna de simplificar procesos en las 
actividades comerciales, tanto del usuario y/o cliente como el vendedor. 
3.3 Metodológica  
Esta investigación expone sobre esquema metodológico adaptado al problema planteado, 
teniendo un enfoque cualitativo y con un diseño no experimental – transaccional-descriptivo. 
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4. Revisión de la literatura actual  
4.1 Revisión de la literatura actual internacional 
Forero y Ortiz (2018), en su investigación titulada “Desarrollo de una aplicación móvil 
multiplataforma que utilice un asistente virtual inteligente para apoyar el servicio al cliente en 
supermercados caso de estudio Mercasur 401”, para optar el título de Ingeniero de Sistemas, en 
la Universidad Piloto de Colombia,  Bogotá- Colombia.  Su intención vital es mejorar el servicio 
de los compradores. Su metodología fue mixta, debido a que separaron la investigación en dos 
procesos, en investigación cualitativa y cuantitativa. En esta investigación se concluyó que al 
utilizar la aplicación móvil multiplataforma,  se consiguió disminuir tiempos en sus procesos a 
comparación del inicio del estudio y mejorar su capacidad de respuesta, enfocándose en el 
cliente y las pérdidas de ventas, la aplicación también mejoró la interacción entre el 
supermercado y sus clientes, innovó el proceso de la adquisición de productos. 
En este estudio se observa que el uso de la aplicación móvil permitió una mejor comunicación 
y acercamiento con el cliente, disminución de tiempos en sus procesos; su principal aporte fue 
detectar los elementos que afectan en las ventas y por ende mejorarlo, llegando a tener un control 
general de las ventas. 
Barrionuevo y Gómez (2016), en su investigación titulada “Aplicación Móvil que permite la 
localización de productos y control de compras a clientes en supermercados”, para optar el título 
de Ingeniero de Sistemas, en la Universidad Nacional de Loja, Ecuador. La intención es el 
desarrollo de una aplicación que guie la ubicación de los productos y el control de las 
promociones. La investigación empleada es de tipo Scrum, debido a que utiliza un software con 
iteraciones conocida como sprints. El presente estudio concluyó que la aplicación facilitaba al 
cliente en la creación de listas de compras, permitiendo consultar, agregar productos, visualizar 
promociones y verificar que productos están en stock en los supermercados. 
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En esta investigación se observa que el uso de la aplicación móvil permitió globalizar los 
distintos supermercados, mostrar las promociones y los productos que se encuentran en stock. Su 
aporte es contribuir a la compra de productos de manera más rápida y eficiente a través de la 
creación de listas de productos por adquirir, permitiendo obtener un control detallado de la 
compra. 
Jaume Llorens Torrent (2015) en su título de investigación “Aplicación móvil supermercados 
Hiper Pas” para optar Posgrado en desarrollo de aplicaciones para dispositivos móviles en la 
Universidad Universitat Oberta de Catalunya  en Barcelona, España. La intención principal de 
esta investigación es proponer el único aplicativo móvil en el sector de distribución alimentaria 
en un país cómo Andorra, permitiendo a los supermercados Hiper Pas diferenciarse de la 
competencia e añadiendo innovación en el sector alimentario. Su metodología es descriptiva, por 
que detalla  procesos de compra de una forma más libre, rápida, cómoda  y sencilla en el 
supermercado Hiper Pas. El estudio concluyó, que la creación de la Aplicación móvil, se adapta 
a cualquier dispositivo brindando todos los requerimientos anhelados y es trasladable a cualquier 
formato. 
En este estudio se observa que la aplicación móvil, hoy en día permite una mejor interacción 
con los clientes, agilizando la compra de manera libre y cómoda. Esta nueva estrategia también 
permite distinguirse ante los demás, renovando la idea y la experiencia del cliente. 
Alvares (2012), en su investigación titulada “Satisfacción de los clientes y usuarios con el 
servicio ofrecido en redes de supermercados Gubernamentales”, para optar al título de Magister 
en Sistemas de Calidad, en la Universidad Católica Andrés Bello, Caracas-Venezuela. La 
intención es medir el nivel de satisfacción, vinculado con calidad del servicio brindado por parte 
de los autoservicios del estado. La investigación empleada es de tipo evaluativa, debido a que 
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plantea la descripción y comprensión de las variables. Tuvo como conclusión que el servicio 
superó a lo esperado por el cliente, esto en relación a la dimensión de evidencias físicas, por ende 
se conoce que la apariencia, el desplazamiento y la distribución del supermercado fue esencial 
para contentar a sus compradores. 
En el estudio cabe señalar, que en los supermercados es fundamental la apreciación sobre la 
calidad del servicio, debido a que invierten recursos para mejorar la infraestructura,  
incorporando sencillez y comodidad proveniente del lugar de venta, ya que la apariencia de la 
tienda es muy importante para los clientes. Si bien es cierto en este estudio resalta una 
dimensión, se conoce que la satisfacción tiene cinco dimensiones, las cuales deben aplicarse en 
toda organización para que contribuya con el logro de los objetivos. 
Toniut (2013) En su trabajo de investigación titulado “La Medición de la Satisfacción de 
clientes en supermercados de la Ciudad del Mar de Plata”, para optar el grado de Magister en 
Administración de Negocios en la Universidad Nacional De Mar Del Plata –Argentina, su 
intención primordial fue de rediseñar y poner en práctica un patrón el grado de agrado de los 
clientes en el supermercado. La metodología aplicada fue descriptiva y no experimental. El 
presente estudio tuvo como conclusión que el componente principal de todas las empresas es 
complacer a sus consumidores. Después buscó proyectar un modelo para complacer a ellos. 
La investigación comprende que el éxito de una organización es consecuencia de la 
satisfacción de sus clientes, indistintamente el rubro del negocio, hoy en día las organizaciones 
se encuentran sumergidos en un mercado competitivo y cambiante, donde uno de los elementos 
claves para su sostenibilidad son los clientes; es por ello que se debe conocer la tipología de los 
clientes, crear estrategias para satisfacerlos y mejorar su experiencia con el negocio. 
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4.2 Revisión de la literatura actual nacional 
Hernández (2020), en su trabajo de investigación titulado “Calidad de servicio y su influencia 
en la satisfacción del cliente en la empresa Supermercados El Super S.A.C. Chiclayo – 2018”.  
Para optar el Título profesional de licenciado en Administración, en la Universidad Señor de 
Sipán, Chiclayo- Perú. La intención principal es conocer como interviene la calidad de servicio y 
la satisfacción del cliente en Supermercados El Súper S.A.C. Chiclayo – 2018. La metodología 
fue descriptiva, debido a que hubo circunstancias de calidad que está relacionada con la 
satisfacción del cliente. El estudio  finalizo que los compradores  del supermercado se 
encuentran conformes, esto se debe a la experiencia en todas sus áreas. Se puede indicar que la 
sensación de agrado frente al Supermercado y su servicio es altamente complaciente. 
En esta investigación se observa que ambas variables se relacionan entre sí, en este caso la 
relación es positiva y aceptable para los clientes. Este estudio aporta en que las organizaciones 
deben realizar mediciones cada cierto tiempo sobre las percepciones de los clientes, esta 
estrategia va a permitir conocer el criterio de los compradores, mejorar y agradarlos, permitiendo 
fidelizarlos y por consecuencia obtener mayor crecimiento para la organización. 
Millones (2010) en su trabajo de investigación titulado  “Medición y control del nivel de 
satisfacción de los clientes en un supermercado”, para optar el título profesional de Ingeniero 
Industrial y de Sistemas en la Universidad de Piura, Piura -Perú. El estudio tiene como la 
intención principal evaluar el grado de contentamiento que existe actualmente en los clientes del 
supermercado en estudio y detallar que elementos son los que incentivan en su criterio. La 
metodología es descriptiva y no experimental, por ende no se modifican las variables. La 
investigación concluyó que el éxito del negocio y su sostenibilidad en el tiempo se basan en 
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obtener clientes complacidos y completamente satisfechos. Toda organización debe conocer los 
grados de satisfacción de sus clientes.  
En este estudio  se observa que es fundamental para los negocios tener satisfechos a sus 
clientes, para poder perdurar en el tiempo y para ello se debe identificar las necesidades. 
Podestá (2016) en su trabajo de investigación titulado  “Calidad de Servicio y Satisfacción del 
cliente del supermercado Tottus del distrito de Santa Anita, año 2016.”, para optar el título 
profesional   de Licenciado en Administración en la Universidad Cesar Vallejo, Lima -Perú. El 
mencionado estudio tiene la finalidad de conocer la dependencia entre la calidad y la satisfacción 
de un cliente. El estudio es tipo descriptivo y correlacional, porque se unen las variables. El 
estudio finalizó con que hay vínculo entre las variables estudiadas. 
En esta investigación podemos observar que hay vínculo entre las variables, ya que cada vez 
que brindemos calidad de servicio esta será apreciada y tendrá efecto ya sea de manera positiva o 
negativa sobre satisfacción de ellos. Esta investigación nos aporta que calidad es distinta para 
cada cliente por ende se debe conocer la tipología de clientes para poder satisfacerlos. 
Taboada (2019) en su trabajo de investigación titulado “Propuesta de Control de Inventarios a 
través de un Aplicativo móvil  en las Tiendas Mayoristas de abarrotes del Mercado de Piura - 
Año 2019”, para optar el título profesional de Contador Público en la Universidad Cesar Vallejo, 
Piura -Perú. El estudio tiene la  intención principal Diseñar una propuesta que contribuya a 
mejorar el seguimiento del stock de mercadería del mercado a través del aplicativo móvil. La 
investigación es de tipo descriptivo, debido a que brinda información sobre el proceso de control 
de inspección de inventarios de las tiendas. La investigación tuvo como conclusión que con la 
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ayuda de la aplicación móvil, se pudo conocer los registros de control de manera rápida y fiable, 
obteniendo información de todos los ingresos y retiros de los productos diariamente. 
En esta investigación se observa que el uso de la aplicación móvil ha permitido mejorar la 
inspección de mercadería, siendo esto fundamental para toda tienda, porque debido a estos 
controles se pueden realizar adecuadamente los procesos diarios de acuerdo a las necesidades de 
los clientes. 
Córdova (2020) en su trabajo de investigación  “Influencia de los Aplicativos Móviles en la 
Compra en Línea de Alimentos Durante la Emergencia Sanitaria COVID-19, Lima 2020”, para 
optar el título de Magister en Administración de Negocios en la Universidad Cesar Vallejo, Lima 
-Perú. El estudio tiene la intención principal de detallar cómo influyen los aplicativos móviles en 
la decisión de adquirir por internet alimentos durante la coyuntura COVID-19. La metodología 
empleada es descriptivo ya narra y explica los sucesos que pasan en el entorno. La investigación 
concluyó que los aplicativos móviles se han vuelto de gran utilidad en el estado de emergencia, 
debido a que permite obtener la alimentación a domicilio evitando la sobre exposición. 
En esta investigación se observa que de acuerdo a la coyuntura que se vive  en estos 
momentos, la influencia  de los aplicativos móviles para  los productos de primera necesidad es 
una gran alternativa para cuidar la salud y realizar sus compras, y su fiabilidad es de gran 
relevancia para todos los  clientes, debido a que trabaja de manera segura, confiable y cómoda, 





5. Marco Teórico 
5. 1 Satisfacción al cliente 
5.1.1 Concepto 
Kotler y  Armstrong (2003) demuestran  que es una conducta personal, difícilmente medible y 
compleja, es decir que  los clientes ya tienen un criterio establecido hacia un producto u 
organización, pero que estas tienden a mejorar o perfeccionar  la experiencia de compra. Para 
complacerlos es necesario  el desenvolvimiento que se detecta de bien o servicio, en cuanto al 
otorgamiento de valor de acuerdo a las perspectivas del comprador o consumidor (Producto o 
servicio menor a las perspectivas = consumidor descontento), (producto mayor a las perspectivas 
= comprador complacido), el secreto de las empresas es unir las perspectivas de los compradores 
con el desenvolvimiento del producto. Es por ello que las empresas se esfuerzan en tener felices 
a sus compradores y ofrecen solo lo que pueden dar y después entregan más de lo prometido. 
(p.562). 
De acuerdo a Gosso, (2008)  “Es un estado anímico del resultado  de la contrastación  entre el 
servicio brindado y el criterio del cliente” (p.423). 
Para poder  complacerlos es obligatorio  contar  con políticas o prácticas de atención y 
servicio que sean seguras, es decir que la atención sea de lo mejor, ofreciendo extraordinarios 
productos y complementando todos los servicios posibles, además se debe crear o implementar 
una forma de meditar  y efectuar que debe compartirse con todos los colaboradores de la 
organización con el fin de conseguir unión duradera con los clientes. (Pérez, 2006, p.378). 
 Dutka, (1998) piensa que es la preocupación fundamental  de todas las empresas en el 
mundo, pues cada vez más los consumidores son más exigentes; mantenerlos felices repercute en 
la satisfacción, y elevarlas produce fidelidad por parte de ellos (p.218). 
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Lo principal  para la empresa, son los clientes y conocerlos significa obtener una estructura 
firme para ingresar a un nuevo mercado, y el conocimiento más confidencial para crear o innovar 
nuevas estrategias efectivas. 
Los consumidores tienen puntos de vista sobre el valor y la satisfacción sobre las ofertas de 
marketing que brindan, ellos compran productos de acuerdo a las tendencias, logrando que las 
empresas tengan ganancias, ya que los clientes complacidos compran de nuevo y comentan sus 
buenas experiencias a todas personas de su entorno. A diferencia de los que quedaron 
inconformes, en su mayoría de veces suelen cambiarse  a la competencia y desprestigian el 
producto ante la gente. (Kotler y Armstrong, 2003, p.443). 
Según  Salazar (2013) un cliente se siente complacido y tiene buen temperamento, cuando la 
empresa resuelve todos sus reclamos, consultas o dudas al instante; consiguiendo la empatía 
entre ambos.  
5.1.2 Características para la satisfacción.  
Para Blanco (2010) describe las siguientes características como fundamentales. 
a) Es subjetiva 
     Es un aspecto psicológico y depende del criterio personal. El comprador se  impresiona por la 
lógica y los sentimientos en ese instante. 
b) Es compleja y difícilmente medible  
     Es de criterio de actitud y complicado, compuesta  por tres factores, cognitivo (ideas sobre la 
empresa), afectivo (emociones hacia una empresa) y de comportamiento (situaciones que 
influyen en la compra), y a la ves vinculadas con otras similitudes psíquicas como las 
perspectivas y  la ambición  humanitaria; un sistema que no tenga estos elementos sobre los 
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consumidores y otras herramientas que se puedan unir, brindará información errónea sobre la 
psicología de los compradores, donde la preocupación de las organizaciones es la obtención de 
información exclusiva sobre ellos, descuidando las realidades emocionales, es por ello que es 
difícilmente cuantificable por su subjetividad.   
c) No es fácilmente modificable 
    Es de aspecto conductual y de variación lenta, el cambio no es al instante, tiene un proceso de 
nuevas experiencias o sensaciones distintas a las normales. Un consumidor descontento hacia un 
producto, es muy complicado que cambie su manera de pensar ante nuevas mejoras y son 
incontables nuevas reacciones para ellos. 
d) El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relación 
calidad/precio 
     No todas las personas se encuentran conformes con recibir un buen producto a un precio 
promedio o bajo, ya que solamente es para un grupo determinado, debido a que existen 
diferentes perspectivas conforme al dinero y de acuerdo a su entorno social. Lo que para algunas 
personas lo pueden percibir como económico y de calidad promedio, para otros puede ser caro o 
aceptable al precio. Es por ello que  influyen indicadores como el lugar, disposición, atención, 
contacto directo, variedad de opciones y reparto de productos. 
e) La dirección debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfacción de los 
mismos  
     todos somos diferentes, eso no significa que satisfaciendo a uno los demás también lo estarán, 
ya que cada uno tiene características y necesidades distintas, es por ello que la oferta debe estar 
direccionada a personas con características y necesidades semejantes.  
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f) No está exclusivamente determinada por factores humanos 
     La percepción es muy importante y mucho más en el proceso de la venta, es por ello que 
existen dos factores que se combinan y se relacionan, uno de ellos es la parte tangible 
(infraestructura) y la humanitaria (comunicación y contacto directo con la gente) estos puntos 
son muy importantes para tener complacidos a los clientes. 
5.1.3 Elementos 
Fernández y Fernández (2010) señala que no basta con conocer las necesidades del cliente 
para satisfacerlo, sino también la imagen en el servicio, los detalles y la actitud de servicio de los 
empleados, ya que estos puntos son relevantes y aún más los siguientes elementos: 
a) El entorno 
Son todos los componentes que comprenden el área externa de la empresa (seguridad, 
espacio, etc) y lo interno (limpieza, orden, estantes, etc). 
b) La organización 
Se refiere a todos los movimientos que realiza la empresa al inicio y final del día y todo lo que 
engloba el aspecto operativo y el conocimiento de las características y funciones del producto 
que es parte de los colaboradores de la empresa, es decir son todos los servicios esperado por el 
cliente. 
c) Los empleados 
Es la cara de la empresa y el primer contacto son los colaboradores que dan información a las 
personas que se encuentran interesadas en adquirir sus productos  (Pérez, 2006, p.486). 
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5.1.4. Dimensiones del nivel de satisfacción 
Drucker (2009) percibe que la calidad es el beneficio que se obtiene después de la compra y 
por lo que el cliente accede a pagar. La evaluación de la empresa está enfocada en satisfacer a 
sus clientes cuando lo compara con lo esperado. Existen cinco dimensiones para la evaluación: 
a) Fiabilidad:  
Es la tranquilidad de ofrecer productos a las personas. 
b) Seguridad: 
Es la sensación que percibe el cliente cuando confía en la empresa para que solucione sus 
problemas con la finalidad que sea de forma beneficiosa para él. La organización vela por los 
beneficios de los compradores para tenerlos complacidos. 
c) Capacidad de Respuesta: 
Disposición de ayudar  para cumplir con las peticiones en el tiempo establecido y la 
accesibilidad de la organización con sus clientes. 
d) Empatía:  
Es la atención que ofrece la empresa hacia sus clientes siendo personalizados, 
comprometiéndose en dar las mejores soluciones de acuerdo a sus peticiones. 
e) Tangibilidad:  
Es la cara de la empresa y el primer contacto con el público, son los empleados que brindan 




5.1.5 Creación de clientes satisfechos 
De acuerdo a Evans y Lindsay (2008), es conocida como calidad esperada al momento que 
recibe un producto (p.159). 
5.1.6. Calidad de servicio 
Según Evans y Lindsay (2008) Identifica que es subjetiva, de acuerdo a cada punto de vista o 
criterio personal, conforme a las funcionalidades o beneficios y está en constante cambio (p.12). 
Es por ello, que es primordial conocer diferentes criterios y su intención  de plasmarlas en las 
diferentes áreas de la organización. Existen diferentes criterios Según: 
 Juicio: Según  (Shewhart, como se citó en Evans & Lindsay, 2008), Explica que es el 
beneficio que ofrece el producto diferenciándolo de manera total y universal, es por ello que 
existe una relevancia   entre rasgos y características, se promueve mediante una gran inversión y 
estrategias de marketing direccionadas, para elaborar la figura de calidad en la mente de los 
clientes. (p. 13). 
 Producto: Esta apariencia se centra sobre una variable que pueda ser cuantificable, es la 
relación entre precio y calidad y hace mención que mientras más costoso sea, es de mejor calidad 
(p. 13). 
Usuario: Esto se define de acuerdo a las peticiones y deseos de cada persona y se basa en el 
uso y al desempeño del producto conforme a sus funciones y requerimientos específicos. (p. 13). 
Valor: Es el vínculo del costo con la satisfacción y esto se debe a la utilidad o al uso del 




Manufactura: Es el éxito del área de producción y está de acuerdo a las características y 
requerimientos de los diseñadores de un bien o servicio, donde está en constante actualización 
para alcanzar los niveles exigidos por ellos. (p. 14). 
5.1.7 Necesidades del cliente 
Según Garvin (citado por  Evans & Lindsay 2008) propone que los productos y servicios 
poseen dimensiones de calidad: 
Desempeño: Resultados después del usar el producto. 
Confiabilidad: Tranquilidad de  resistencia del producto según al cuidado que se le otorgue. 
Cumplimiento: Son el desarrollo y elementos del producto conforme a sus características. 
Durabilidad: Es el tiempo de uso del producto antes que requiera ser cambiado. 
Capacidad de servicio: Rapidez, cortesía y compromiso de los colaboradores. 
Estética: Es la imagen del producto (aroma, sonido, sabor). (pág. 165). 
Zeithaml, Parasuraman, y Berry (2004) Comenta que es la comparación entre el deseo y la 
apreciación de los clientes (p.63). Se elaboró un ejemplo con las cinco cualidades de calidad de 
servicio: 
Tangibles: Aspecto material de la infraestructura. 
Fiabilidad: Es la forma honesta y detallista de elaborar el servicio pactado. 
Capacidad de Respuesta: Es apoyarlos velozmente.  
18 
 
Garantía: Es difundir seguridad y tranquilidad a los clientes por medio de los empleados o la 
organización. 
Empatía: Afinidad y atención personalizada que se les brinda al público. 
5.2. Aplicación móvil 
5.2.1 Definición 
Cuello y Vittone (2013) indican que también se conocen como apps, han sido desarrolladas 
para cumplir funciones específicas como para el trabajo, ocio, diversión, etc. Es de fácil uso y 
acceso, con variedad en los diseños y tamaños de software. Hoy en día el uso de las aplicaciones 
han ido en crecimiento, las empresas lo usan como estrategia de marketing y venta, permitiendo 
llegar a más clientes a través de un medio más directo, sin necesidad de tener un espacio físico.  
Sin embargo de acuerdo con Ríos (2019) Señalan que son sistemas ejecutados aparato que se 
pueden trasladar, es por ello que deben tener recursos como almacenamiento y procesador 
gráfico. 
Según Lancetalent 2014, señalan que son micro-ordenadores muy livianos y de fácil traslado, 
tienen todos los recursos para desarrollarse de forma óptima. 
Es un software que puede ser instalado en cualquier celular inteligente, englobando 
características y funciones, se puede utilizar con o sin internet. (Rodríguez, 2013). 
5.2.2. Origen  
Tiene su origen a fines de los 90s con las agendas y árcade games, tenían un modelo simple y 
con ciertas funciones elementales. El cambio empieza en el 2007 cuando Iphone de Apple 
implementan nuevas herramientas, brindando una plataforma para que empresas puedan 
promover sus aplicaciones en su app store. 
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La conexión a internet y la tecnología EDGE, apoyó a la expansión de las apps ya existentes, 
creando barreras para los nuevos fabricantes con sistemas operativos propios, lo cual no permitía 
el crecimiento del rubro.  
El primer móvil Android se vendió en octubre del 2008, fue el HTC Dream, en ese mismo año 
Android Market lanza variedades en su tienda, hoy en día posee una amplia variedad, 
contribuyendo beneficiosamente a los usuarios.  
5.2.3 Sistemas operativos 
Es un software que controla el celular, son más ligeros, con diseños simples y en su gran 
mayoría están conectados a una red inalámbrica cumpliendo funciones concretas. En el mercado 
existen estos tipos:  
a) Android 
Su origen fue en Android Inc.; posterior a ello en el 2008 Google compró  los derechos. Se 
conoce que es líder mundial en los teléfonos móviles. Su uso llega también para tablets y siguen 
desarrollando al sistema para que pueda ser usado en Netbooks y PC. No tiene costo alguno.  
b) iOs     
La inició la compañía Apple Inc. en el 2007, siendo creación original y exclusiva para los 
iPhone, posteriormente fue utilizado en el iPod Touch y el iPad, es de fácil uso y manejo. 
c) Windows Phone 
Fue elaborado por Microsoft en el 2010, conocido en primera instancia como Windows 
Mobile, se conoce que su desempeño es muy parecido a la versión de Windows para pc.  
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5.2.4 Tipos de aplicaciones 
Se realizan en todas las versiones móviles. Existen distintos ejemplos que ofrecen diversas 
acciones, hoy en día las empresas buscan llegar a más clientes, brindando su servicio de una 
manera más rápida y eficiente. Estos tipos son: 
a) Nativas 
Son diseñadas y programadas para cada sistema operativo de manera exclusiva para cada 
plataforma. Se deben actualizar en cada nueva versión, una peculiaridad es que hace uso de 
notificaciones S.O, mostrando de esta manera avisos significativos para el usuario, así no esté 
usando la app. No necesitan estar conectados para que funcionen. 
b) Web 
Conocidas como web apps – HTML, son instrumentos para los programadores. Una ventaja 
es que pueden ser ejecutados en cualquier plataforma sin problema alguno, se puede utilizar un 
solo código para diversas plataformas, no necesitan ser instaladas, debido a que utilizan una 
URL, necesitan una red para poder conectarse y no utiliza todos los elementos del hadware. 
c) Hibridas 
Es la fusión de las dos anteriores, reúne códigos para conseguir distintas apps, beneficiando a 
las plataformas y tiendas. Concede el ingreso para el uso de librerías de acuerdo con el 
almacenamiento del celular. 
5.2.5 Tiendas de aplicaciones 
Es el lugar donde el cliente puede obtener la aplicación que necesita, estas son: 
a) Originales 
Son las propias de cada sistema operativo. 
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a.1 Google Play 
Este instrumento trabaja solo con Android y brinda diversidad de usos.  
a.2 App Store 
Es la tienda exclusiva de los dispositivos de Apple, lo pueden realizar a través de iTunes. 
a.3 Windows Phone Store 
Es propiedad de Microsoft, contiene complejidad de aplicaciones para el uso de los usuarios. 
b) Fabricante 
Han sido desarrolladas exclusivamente para sus marcas. Estas son: Samsung, LG SmartWorld 
y  PlayNow (pertenece a Sony). 
c) Índice de aplicaciones 
Tiene costo, debido a que direccionan a la tienda original para concretar la descarga. 
d) Recomendaciones  
Brindan ayuda al usuario para encontrar lo que ellos desean, estas también redirigen a la 
tienda original. 
e) Independientes 
Son propias y no necesitan redirigir, el 70% de ingreso es para el dueño y lo restante es para 
la tienda.  
5.2.6 Medición de rendimiento. 
5.2.6.1 Comportamiento: 
Estudia todo lo relacionado a la interacción del usuario con la aplicación. Se conoce que una 
app exitosa es la que realiza una buena función y no varias a la vez. 
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5.2.6.2 Fidelización:  
Busca retener y complacer al usuario, midiendo  la cantidad de sus movimientos. 
5.2.6.3 Conversión: 
Es el desarrollo de compra en la aplicación. Por lo tanto se necesita saber qué lo motivó a 
comprar y que funciones le interesa. 
5.2.6.4 Segmentación: 
Es necesario saber para qué tipo de clientes está dirigido, esto va a permitir crear estrategias 
claves como las notificaciones, diseños y funciones. Ejemplo conocer sexo, edad, ideología, 
ubicación, etc. 
5.3 Definición de términos  
Servicio: Son acciones que brindan satisfacción y afinidad, pueden ser tangibles o 
intangibles. (Richard L. Sandhusen). 
Calidad: Es subjetiva y depende de cada criterio personal. (Evans & Lindsay, 2008, p.12). 
Calidad de servicio: Es la desigualdad entre lo que se anhela y recibe por partes de las 
tiendas. (Parasuraman, Zeithaml y Berry). 
Satisfacción: Es el grado complacencia que tiene la persona al momento de medir el producto 
con lo realmente esperaba. (Philip Kotler). 
23 
 
6. Metodología de la investigación  
6.1 Nivel de la investigación  
Este estudio es descriptivo,  debido a que se describe las particularidades de la investigación. 
(Rincón, 2000). Describiendo las variables de estudio las cuales son aplicación móvil y 
satisfacción del cliente. 
6.2 Enfoque de la Investigación 
Según Denzin y Lincoln (2005)  define el enfoque cualitativo, como el proceso de observar, 
interpretar y estudiar un conjunto de acciones en su entorno natural. Es decir se va a observar la 
realidad del Minimarket con el propósito de recaudar datos importantes para el estudio. 
6.3 Diseño  
Hernández, Fernández y Batista (2003) indican que es no experimental – transaccional-
descriptivo, debido a que las variables no son manipuladas ni se crean diferentes panoramas por 
el experimentador, sino que el estudio se basa en la observación del fenómeno de manera natural.  
6.4 Población y muestra 
Para realizar el Diagnóstico de esta investigación, la población estará enfocada en los 
Minimarket del Departamento de Lambayeque. 
Utilizaremos una muestra no probabilística discrecional, ya que se ha escogido de manera 
intencional a los Minimarkets del Distrito de Chiclayo. 
 
6.5 Técnicas, instrumentos y fuentes de recolección 
Se utilizara la recopilación de información, a través de los siguientes instrumentos: 
Técnica: Entrevista  
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Es la acción de plantear preguntas y obtener como respuestas opiniones, con características 
propias y de acuerdo a la realidad del entrevistado (Denzin y Lincoln, 2005). Para Arangón 
(2002) nos dice que es una manera de comunicación e interacción grupal, para de dos personas a 
más, con el fin de obtener información mediante el diálogo, basándose en sus criterios.  
Instrumento: Guía de la entrevista 
Según Bogdan y Taylor (2000, p.119) Los investigadores utilizan una guía de entrevista en 
gran escala, se refiere a una lista de áreas específicas que deben ser llenados por cada 
entrevistado, realizando preguntas abiertas o cerradas. Su finalidad  es recolectar información de 
acuerdo a los temas de estudio. 
 6.6  Validez y confiabilidad del instrumento 
 Se acudió a expertos en el tema con la finalidad de someter a juicio el instrumento para dale 
mayor confiabilidad y conformidad. 
Los expertos que validaron el instrumento fueron los siguientes: 
1. Mag. Mónica Pintado Damián: Coordinadora Académica Administración de Negocios y 
Marketing,  Gerente de empresa Corporación Aym y Gerente comercial Zona Norte Agencia de 
Carga Ema Saximan. 
2. Dr. Jaime Castañeda Gonzales: Metodólogo a tiempo completo UTP. 
3. Mag.Juan Francisco Carbajal Alegría: Experto en Marketing – Docente tiempo parcial 
UTP. 




7. Resultados y Discusión 
7.1 Resultados 
 
En este estudio se entrevistó a 3 profesionales expertos en el tema, ellos son:Ing. Noelia 
Paredes Chumacero1, en relación al primer tema sistemas operativos de las aplicaciones móviles, 
comentó que el Android es el más utilizado por los usuarios por su variedad de beneficios. En el 
segundo tema tipos de aplicaciones móviles argumentó que son las WEB, ya que son utilizadas 
para cualquier plataforma, dispositivo y no requiere mucho almacenaje. En el tercer tema 
Tiendas de aplicaciones móviles contestó que la tienda Google play store es la más frecuente 
porque trabaja solo con Android. En el cuarto tema Fiabilidad de los clientes hacia la aplicación, 
recalcó que es muy importante generar confianza porque de ello depende el éxito de las 
aplicaciones. En el quinto tema Seguridad de la aplicación, dijo que debe tener comentarios 
positivos por los usuarios y proteger la información registrada. En el sexto punto Capacidad de 
respuesta, es un elemento que puede ayudar a mejorar la experiencia del usuario. El séptimo 
tema empatía, respondió que es ofrecer algo que el usuario necesita, resolviendo inquietudes y 
ofreciendo lo que ellos anhelan y el último tema Tangibilidad, afirmó que vivimos en la era 
digital y no es necesario tener un lugar físico, lo cual es beneficioso para las organizaciones 
debido a que les permite la reducción de sus costos fijos, llegando así a aumentar su rentabilidad. 
 
 
                                               
1 Noelia Paredes Chumacero Ingeniero de Sistemas de la Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo y 
Docente del Instituto Servicio Nacional de Adiestramiento en Trabajo Industrial –SENATI. 
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Ing. Lesly Marisol de la Oliva Alcantara2, en el primer tema, expresó que casi todas las 
marcas de celulares y equipos trabajan con el sistema Android, ya que es el líder mundial. En el 
segundo tema, comentó que WEB, por ser la más completa y más común para todos los 
dispositivos. En el tercer tema especificó que las tiendas originales como Google play store están 
en todas la marcas de celulares y tablets, porque tiene alianzas con Android hace más de 10 años. 
En el cuarto tema, comentó que es necesario tener buena reputación con ellos y producir 
confianza, ya que esto generará más ventas a corto plazo. En el quinto tema Seguridad de la 
aplicación, esta debe brindar tranquilidad a los usuarios al momento de realizar una compra 
registrando sus datos, sin tener miedo a que les  puedan robar. En el sexto tema, comentó que se 
refiere a la manera rápida para solucionar requerimientos o reclamos de los usuarios, ya que a 
nadie les gusta esperar y esto genera alivio a los usuarios. El séptimo tema el cual es empatía, 
indicó que es conocer a las personas que adquieren este beneficio, es decir saber para que lo 
usan, cuáles son sus mayores inconvenientes, para poder de solucionarlo de la manera más rápida 
posible y el último Tangibilidad, por la pandemia y tendencias mundiales, ya no necesario tener 
un lugar lleno de productos, ahora la gente utiliza medios digitales, haciéndoles la vida más fácil 





                                               
2 Lesly Marisol de la Oliva Alcántara Ingeniero de sistemas y computación en la Universidad Católica Santo 
Toribio de Mogrovejo y Supervisora en la empresa Dsitriluz  
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Magister Nelly Yolanda Aguilar Amaya3 en relación al primer tema, manifestó que el 
Android es el sistema más usado en los celulares, esto se debe a que las grandes empresas 
móviles han perfeccionado sus celulares en base a las propiedades que ofrece este tipo de 
sistema. En el segundo tema, sostuvo que son las aplicaciones WEB, ya que comercialmente este 
tipo, permite utilizar la información tanto en la aplicación como en una página web, no teniendo 
limitante alguno para reproducir la información que se desea mostrar al público. En el tercer 
tema, considera que la tienda más usada es Google playstore, sostuvo que esto se debe a que la 
mayoría de marcas móviles están aliadas con esta gran empresa, a excepción de Iphone y  
Huawei que tienen tiendas propias del fabricante, ya que por factores comerciales les fue mejor 
desarrollar su tienda. En el cuarto tema, considera que para obtener la confianza del cliente y 
posicionarse, ha sido necesario realizar ciertas acciones que el cliente consideren positivas y por 
ende lograr su satisfacción, vivimos en la era tecnológica donde cada día los clientes se 
encuentran conectados directamente con la organización y entre ellos mismos, generar 
compromiso y confianza hacia ellos, permite crear un ambiente de confianza y de primera opción 
al momento de su elección. En el quinto tema, manifestó que las páginas web cuentan con 
reseñas de medición, que le permite al usuario conocer la experiencia positiva o negativa que han 
tenido los clientes, este punto es de gran importancia y se debe analizar meticulosamente, ya que 
esto refleja que tan segura es la organización en general, desde los productos o servicios que 
brinda, hasta la apariencia de la aplicación, todo en conjunto reflejará la garantía que se le puede 
brindar al cliente. En el sexto punto, expresa que es un tipo de interacción más cercana, ya que 
en la actualidad una manera de promocionarse es estar en contacto con los clientes, recibir sus 
                                               
3 Nelly Yolanda Aguilar Amaya Licenciada en Administración  con Maestría en Marketing Digital en la 
Universidad Privada de Ciencias Aplicadas  y Docente de la Universidad Tecnológica del Perú -UTP 
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dudas e inquietudes y responderlas de manera eficiente y rápida, para la sostenibilidad de la 
aplicación es necesario. 
Esta tenga respuestas inmediatas, solucione problemas, permitiendo generar mayor 
satisfacción a sus clientes. El séptimo tema, considera que para generar empatía es necesario 
conocer bien el nicho del mercado, que tipología de cliente es el que se tiene, para así analizar y 
evaluar que estrategias son las más adecuadas para generar un lazo de afinidad entre la 
organización y los clientes, lo cual va a permitir generar en el cliente un sentimiento de apego 
hacia la marca; como último tema se tiene a la Tangibilidad, con la coyuntura que se está 
viviendo, ha quedado demostrado que no es necesario tener un lugar físico para que una 
organización tenga éxito, esto depende al rubro al que pertenece, las personas y las empresas han 
innovado, quedando atrás métodos tradicionales de venta, a través de aplicaciones móviles 
permiten observar los productos, conocer sus especificaciones, seleccionarlos y comprarlos; 












Conforme al primer tema de investigación sobre los sistemas operativos de las aplicaciones 
móviles, Ing. Noelia Paredes Chumacero, comentó que el Android es el más utilizado por los 
usuarios por su variedad de beneficios, por otro lado la Ing. Lesly Marisol de la Oliva Alcantara, 
expresó que casi todas las marcas de celulares y equipos trabajan con el sistema Android, ya que 
es el líder mundial. Así mismo la Magister Nelly Yolanda Aguilar Amaya, manifestó que el 
Android es el sistema más usado en los celulares, esto se debe a que las grandes empresas 
móviles han perfeccionado sus celulares en base a las propiedades que ofrece este tipo de 
sistema. Se observa que las opiniones de los entrevistados acerca del  tema coinciden que el 
sistema Android es el más completo de acuerdo a sus criterios, ya que esto aporta conocimiento a 
mayor profundidad sobre dicho tema, por ese motivo considero que el sistema operativo Android 
es más general y compatible con las versiones de celulares, por ende es el de mayor uso a nivel 
universal, la aplicación que se va a plasmar en este estudio, debe tener características y 
propiedades del sistema Android, para conseguir llegar a más usuarios. Para según Cuello y 
Vittone (2013) comenta que existen 3 sistemas más utilizados en el mundo que son: Android, 
IOS, Windows phone. 
En el segundo tema sobre tipos de aplicaciones móviles, Ing. Noelia Paredes Chumacero, 
argumentó que las WEB, son utilizadas para cualquier plataforma, dispositivo y no requiere 
mucho almacenaje. Por otro lado la Ing. Lesly Marisol de la Oliva Alcántara, comentó que WEB, 
son completas y más común para todos los dispositivos Así mismo la Magister Nelly Yolanda 
Aguilar Amaya sostuvo que son las aplicaciones WEB, comercialmente permite utilizar la 
información tanto en la aplicación como en una página web, no teniendo limitante alguno para 
reproducir la información que se desea mostrar al público. Los entrevistados coinciden de 
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acuerdos a sus criterios que el tipo WEB, es el más utilizado y adaptable para cualquier 
aplicativo. Conforme a Cuello y Vittone (2013) Comentan sobre tipo de aplicaciones Web, que  
se adaptan a cualquier sistema y necesitan una red para poder ser ejecutadas y no requiere ser 
instalada. Es por ello que toda la información recaudada aporta en  la misma dirección, debido a 
que las aplicaciones web manejan los mismos codificadores que son identificados por los 
servidores y se adaptan en sí mismos. 
En el tercer tema sobre Tiendas aplicaciones móviles, Ing. Noelia Paredes Chumacero, 
contestó que  Google play store es la más frecuente porque trabaja solo con Android, por otro 
lado la Ing. Lesly Marisol de la Oliva Alcántara, especifica que las tiendas originales como 
Google play store están en todas la marcas de celulares y tablets, porque tiene alianzas con 
Android hace más de 10 años. Así mismo la Magister Nelly Yolanda Aguilar Amaya, considera 
que la  más usada es Google playstore, sostuvo que esto se debe a que la mayoría de marcas 
móviles están aliadas con esta gran empresa, a excepción de Iphone y  Huawei que tienen tiendas 
propias del fabricante, ya que por factores comerciales les fue mejor desarrollar su tienda. Los 
entrevistados  en el tema coinciden que  Google Play es la más frecuente, ya que pertenece a 
Tiendas originales. Considero que sin duda alguna play store es la tienda con el mayor número 
de descargas, tener este conocimiento es de gran importancia, debido a que la aplicación móvil 
para un minimarket debe estar en esta tienda, con la finalidad de obtener el mayor número de 
descargas y por ende generar utilidades. Es por ello que Cuello y Vittone (2013) aclara que son 
propias de cada sistema operativo y brindan diversidad y exclusividad entre ella tenemos tienda 




En el cuarto tema  sobre Fiabilidad de los clientes hacia la aplicación, Ing. Noelia Paredes 
Chumacero, recalcó que es muy importante generar confianza porque de ello depende el éxito de 
las aplicaciones, por otro lado la Ing. Lesly Marisol de la Oliva Alcántara, comentó que es 
necesario tener buena reputación con clientes y producir confianza, ya que esto generará más 
ventas a corto plazo. Así mismo la Magister Nelly Yolanda Aguilar Amaya, considera que para 
obtener la confianza del cliente y posicionarse, ha sido necesario realizar ciertas acciones que el 
cliente consideren positivas y por ende lograr su satisfacción, vivimos en la era tecnológica 
donde cada día los clientes se encuentran conectados directamente con la organización y entre 
ellos mismos, generando compromiso. Los entrevistados recalcan la importancia de la fiabilidad  
y coinciden en sus criterios, por diferentes motivos  para ser exitoso, satisfacer a los clientes, 
tener buena reputación, generar confianza, para ello se tienen que realizar acciones, etc. En el 
estudio de Millones (2010) acerca de Medición y control del nivel de satisfacción de los clientes 
en un supermercado, concluye que el éxito del negocio y su sostenibilidad en el tiempo se basan 
en obtener clientes complacidos y completamente satisfechos. Toda organización debe conocer 
los grados de satisfacción de sus clientes. Considero que la fiabilidad es una dimensión de la 
satisfacción del cliente que se debe desarrollar, lograr que los clientes tengan apego hacia la 
aplicación móvil para un minimarket, va a contribuir a crear lazos comerciales más fuertes, 
favoreciendo el crecimiento sostenido de la organización. Aunque  para Drucker (2009) es la 
tranquilidad de ofrecer productos a las personas. En  cambio para Zeithaml, Parasuraman, y 
Berry (2004) Es la forma honesta y detallista de elaborar el servicio pactado. 
El quinto tema  sobre Seguridad de la aplicación, Ing. Noelia Paredes Chumacero, dijo que 
debe tener comentarios positivos por los usuarios y proteger la información registrada, por otro 
lado la Ing. Lesly Marisol de la Oliva Alcántara, opina que es brindar tranquilidad a los usuarios 
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al momento de realizar una compra registrando sus datos, sin tener miedo a que les  puedan 
robar. Así mismo la Magister Nelly Yolanda Aguilar Amaya, manifestó cuentan con reseñas de 
medición, que le permite al usuario conocer la experiencia positiva o negativa que han tenido los 
clientes, este punto es de gran importancia y se debe analizar meticulosamente, ya que esto 
refleja que tan segura es la organización en general, desde los productos o servicios que brinda, 
hasta la apariencia de la aplicación, todo en conjunto reflejará la garantía que se le puede brindar 
al cliente. Los entrevistados adicionan  acerca del tema con diferentes criterios 
complementándose y ofreciendo un amplio conocimiento a mayor escala. Considero que siendo 
seguridad  una dimensión, se debe desarrollar estrategias y uso de herramientas que deben estar 
presentes en la aplicación para un minimarket, creando así un ambiente de confianza con el 
cliente, ya que la seguridad que se perciba por el cliente va a influir positiva o negativamente en 
la reputación de la organización. Pero para Taboada (2019) en su estudio Propuesta de Control 
de Inventarios a través de un Aplicativo móvil  en las Tiendas Mayoristas de abarrotes del 
Mercado de Piura - Año 2019, tuvo como conclusión que con la ayuda de la aplicación móvil, se 
pudo conocer los registros de control de manera rápida y fiable, obteniendo información de todos 
los ingresos, comentarios de los clientes  y retiros de los productos diariamente. Sin Embargo 
Drucker (2009) considera que es la sensación que percibe el cliente cuando confía en la empresa 
para que solucione sus problemas con la finalidad que sea de forma beneficiosa ya que la 
organización vela por los beneficios de los compradores para tenerlos complacidos. 
En el sexto tema sobre Capacidad de respuesta, Ing. Noelia Paredes Chumacero, agrega que 
es un elemento que puede ayudar a mejorar la experiencia del usuario, por otro lado la Ing. Lesly 
Marisol de la Oliva Alcántara, comentó que se refiere a la manera rápida para solucionar 
requerimientos o reclamos de los usuarios, ya que a nadie les gusta esperar y esto genera alivio a 
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los usuarios. Así mismo la Magister Nelly Yolanda Aguilar Amaya, expresa que es un tipo de 
interacción más cercana, ya que en la actualidad una manera de promocionarse es estar en 
contacto con los clientes, recibir sus dudas e inquietudes y responderlas de manera eficiente y 
rápida, para la sostenibilidad de la aplicación es necesario que  tenga respuestas inmediatas, 
solucione problemas, permitiendo generar mayor satisfacción a sus clientes. 
Los entrevistados adicionan diferentes perspectivas sobre el tema, relacionándose y 
complementándose entre sí, considero que esta dimensión está estrechamente relacionada con el 
cliente, es por ello que en la aplicación se van a desarrollar estrategias que permitan estar a buena 
disposición del cliente, brindándole el servicio adecuado y superando a sus experiencias. Para 
Forero y Ortiz (2018) en su estudio Desarrollo de una aplicación móvil multiplataforma que 
utilice un asistente virtual inteligente para apoyar el servicio al cliente en supermercados caso de 
estudio Mercasur 401,concluyó que al utilizar la aplicación móvil multiplataforma,  se consiguió 
disminuir tiempos en sus procesos a comparación del inicio del estudio y mejorar su capacidad 
de respuesta, enfocándose en el cliente y las pérdidas de ventas, la aplicación también mejoró la 
interacción entre el supermercado y sus clientes, innovó el proceso de la adquisición de 
productos. Para Drucker (2009) es la disposición de ayudar  para cumplir con las peticiones en el 
tiempo establecido y la accesibilidad de la organización con sus clientes. Sin embargo Zeithaml, 
Parasuraman, y Berry (2004) Comenta que es el apoyo velozmente hacia el cliente. 
En el séptimo tema sobre empatía, Ing. Noelia Paredes Chumacero, respondió que es ofrecer 
algo que el usuario necesita, resolviendo inquietudes y ofreciendo lo que ellos anhelan, por otro 
lado la Ing. Lesly Marisol de la Oliva Alcántara, indicó que es conocer a las personas que 
adquieren este beneficio, es decir saber para que lo usan, cuáles son sus mayores inconvenientes, 
para poder de solucionarlo de la manera más rápida posible. Así mismo la Magister Nelly 
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Yolanda Aguilar Amaya, precisa que  necesario conocer bien el nicho del mercado, que tipología 
de cliente es el que se tiene, para así analizar y evaluar que estrategias son las más adecuadas 
para generar un lazo de afinidad entre la organización y los clientes, lo cual va a permitir generar 
en el cliente un sentimiento de apego hacia la marca. Los entrevistados tienen diferentes criterios 
de acuerdos al tema, pero la información se relaciona entre ellos, teniendo similitud, otorgando 
mayor conocimiento, considero que todos sus criterios son válidos, en la aplicación para un 
minimarket, se va a conocer la realidad del cliente y que es lo que espera encontrar en la 
aplicación, para así poder satisfacer sus necesidades, para ello es fundamental conocer a nuestro 
cliente potencial. Según  Salazar (2013) un cliente se siente complacido y tiene buen 
temperamento, cuando la empresa resuelve todos sus reclamos, consultas o dudas al instante; 
consiguiendo la empatía entre ambos. Para Drucker (2009) Es la atención que ofrece la empresa 
hacia sus clientes siendo personalizados, comprometiéndose en dar las mejores soluciones de 
acuerdo a sus peticiones. 
El último tema es Tangibilidad, Ing. Noelia Paredes Chumacero, afirmó que vivimos en la era 
digital y no es necesario tener un lugar físico, lo cual es beneficioso para las organizaciones 
debido a que les permite la reducción de sus costos fijos, llegando así a aumentar su rentabilidad. 
Por otro lado la Ing. Lesly Marisol de la Oliva Alcántara, recalca que  por la pandemia y 
tendencias mundiales, ya no necesario tener un lugar lleno de productos, ahora la gente utiliza 
medios digitales, haciéndoles la vida más fácil y sencilla, permitiendo llegar a más personas de 
distintos lugares. Así mismo la Magister Nelly Yolanda Aguilar Amaya, detalla que por la 
coyuntura que se está viviendo, ha quedado demostrado que no es necesario tener un lugar físico 
para que una organización tenga éxito, esto depende al rubro al que pertenece, las personas y las 
empresas han innovado, quedando atrás métodos tradicionales de venta, a través de aplicaciones 
35 
 
móviles permiten observar los productos, conocer sus especificaciones, seleccionarlos y 
comprarlos; contribuyendo al crecimiento de la organización y la reducción de costos. Los 
entrevistados tienen criterios parecidos sobre este tema conforme a lo que han vivido día a día, 
pero tienen la misma dirección. Considero que esta dimensión de la calidad del servicio, es 
confortable para las organizaciones que no tienen un lugar físico, ya que esto no impide su 
progreso, en el caso de la aplicación móvil para un minimarket, si se tiene un lugar físico, pero lo 
que se busca es expandirse a través de la app, ya que esto va a permitir ser conocido por más 
personas con intereses comunes. Por otra parte  Alvares (2012), en su investigación Satisfacción 
de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados Gubernamentales, 
Tuvo como conclusión que el servicio superó a lo esperado por el cliente, esto en relación a la 
dimensión de evidencias físicas, por ende se conoce que la apariencia, el desplazamiento y la 
distribución del supermercado fue esencial para contentar a sus compradores. Pero para Drucker 
(2009) Es la cara de la empresa y el primer contacto con el público, son los empleados que 










8. Conclusiones y recomendaciones  
8.1 Conclusiones 
 
El primer tema de investigación sobre sistemas operativos de la aplicación, concluye que el  
Android es el más consumido por las numerosas ventajas que brinda a sus usuarios, ya que tienen 
varias alianzas de mercado con diferentes marcas reconocidas y dispositivos móviles, que son 
adaptables a cualquier software. Es por ello que podemos decir que es el sistema con mayor 
cantidad de usuarios en todo el mundo.  
El segundo tema de estudio acerca de tipos de aplicaciones móviles, concluye que las WEB son 
las más solicitadas, ya que se adaptan a distintas plataforma y dispositivos y no requiere mucho 
espacio, siendo completas para brindar información gráfica o textual y no tienen restricciones para 
los requerimientos de los usuarios, es por ello que es la más adecuada para el desarrollo de la 
aplicación para un Minimarket. 
El tercer tema sobre Tiendas de aplicaciones móviles, concluyó que las tiendas originales son 
las más frecuentes porqué trabaja con Android y están en todas las marcas de dispositivos como 
sello de garantía y confianza para los usuarios, es por ello que podemos decir que es estrategia de 
los propios dueños de los dispositivos para generar consumismo y rentabilidad. 
 El cuarto tema  sobre Fiabilidad de los clientes hacia la aplicación, concluyó que es importante 
generar confianza porque de ello depende el éxito y la rentabilidad, teniendo buena reputación 
generará ventas a corto plazo y establecerá relaciones con el mismo fin. Es por ello que se realizan 
acciones para conseguir la tranquilidad y satisfacción al cliente. 
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El quinto tema sobre Seguridad de la aplicación, concluyó que es primordial brindar 
tranquilidad a los usuarios al momento de registrar sus datos, ya que normalmente al ingresar a 
una aplicación hay comentarios positivos o negativos para comprar o descargar información, esto 
ayudará al usuario a analizar la aplicación antes de hacer una transacción. Esto refleja que tan 
segura y confiable es la aplicación para los usuarios.   
 El sexto tema sobre Capacidad de respuesta, concluyó que es un componente que ayuda a 
mejorar la experiencia del usuario, solucionando sus reclamos o peticiones lo más rápido posible, 
generando alivio para ellos y a su vez la interacción humana y el contacto directo, dando 
seguimiento a sus dudas e inquietudes, ofreciendo un servicio adecuado y superando sus 
expectativas para mantenerlos satisfechos. 
En el séptimo tema de investigación  sobre empatía, concluyó que es ofrecer lo que el usuario 
necesita o anhela, resolviendo sus dudas y conociendo a los clientes que adquieren este beneficio, 
su utilidad y cuáles son sus inconvenientes, esto ayudará a generar afinidad con ellos, consiguiendo 
un sentimiento agradable hacia la marca. Para ello es necesario conocer el nicho de mercado.  
El último tema de investigación es Tangibilidad, concluyó que no es necesario tener un espacio 
físico lleno de productos o exhibirlos, dependiendo el rubro de la empresa, debido a la coyuntura 
de la pandemia, la era digital y los negocios virtuales han aumentado a nivel mundial. En la 
actualidad los usuarios prefieren un lugar virtual que físico, brindando mayores beneficios y 







Después de haber elaborado esta investigación se llegó a las siguientes recomendaciones. 
Desarrollar la propuesta de una aplicación móvil para un  Minimarket trae como efecto la 
satisfacción del cliente, debido a que es una gran alternativa de innovación para medir y aumentar 
la satisfacción, ya que brinda diversos beneficios y facilidades en su uso, ya que permitiría tener 
contacto directo con sus clientes, conocerlos más y darles soluciones a ellos. 
Los usuarios podrán calificar la atención brindada, indicando que tan satisfechos quedaron por 
parte del Minimarket por medio de puntuaciones y comentarios, esto es muy importante para los 
interesados que quisieran adquirir un producto y para las empresas es primordial conocer a los 
clientes y tenerlos satisfechos, reflejándose en las calificaciones. 
Se sugiere utilizar el sistema Android para una aplicación, ya que es el más utilizado por todos 
los usuarios y dispositivos móviles, el más fácil de usar. La aplicación aportará fiabilidad al 
Minimarket gracias a los buenos comentarios y recomendaciones de los clientes y generará buena 
reputación hacia los navegantes. 
La aplicación móvil proporcionara información relevante hacia sus reclamos y requerimientos 
mediante la capacidad de respuesta, ya que los clientes podrán visualiza por medio de su móvil y 
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